
 

รายละเอียดของรายวิชา 
 

ช่ือสถาบันอุดมศึกษา   มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
วิทยาเขต/คณะ/ภาควิชา  คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 
 

หมวดท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป 
1. รหัสและช่ือรายวิชา 
     2512713  จิตวิทยาการบริการ  (Service Psychology) 
2. จํานวนหนวยกิต 
      3 หนวยกิต    3 (3-0-6) 
3. หลักสูตรและประเภทของรายวิชา 
   หลักสูตรจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการ  
4. อาจารยผูรับผิดชอบรายวิชาและอาจารยผูสอน 
    อ.ปทุมพร  โพธิ์กาศ รับผิดชอบ  
5. ภาคการศึกษา/ช้ันปท่ีเรียน 
    ภาคการศึกษาท่ี 1 / ชั้นปท่ี 1 
6. รายวิชาท่ีตองเรียนมากอน (Pre-requisite) (ถามี) 
    ไมมี 
7. รายวิชาท่ีตองเรียนพรอมกัน (Co-requisites) (ถามี) 
     ไมมี 
8. สถานท่ีเรียน 
    มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดสุิต 
9. วันท่ีจัดทําหรือปรับปรุงรายละเอียดของรายวิชาครั้งลาสุด 
    30 ตุลาคม 2557 
 

หมวดท่ี 2 จุดมุงหมายและวัตถุประสงค 
 
1. จุดมุงหมายของรายวิชา 

1.1 พุทธิพิสัย (ความรูท่ีไดรับจากการเรียน) 
1)   เพ่ือใหผูเรียนมีความรูและเขาใจพ้ืนฐานความตองการของบุคคล   
2)  เพ่ือใหผูเรียนรูและเขาใจหลักในการใหบริการ แนวทางการตอนรับท่ีมีประสิทธิภาพ   

1.2 จิตพิสัย (ทัศนคติ คุณธรรม จริยธรรม ท่ีไดรับจากการเรียน) 
1)   เพ่ือใหผูเรียนมีผูเรียนใหความรวมมือ ชวยเหลือ รับผิดชอบในการทํางานรวมกัน 
2)   เพ่ือใหผูเรียนมีทัศนคติท่ีดีและตระหนักถึงความสําคัญของงานบริการ 

1.3 ทักษะพิสัย (ความสามารถ ทักษะการปฏิบัติ การใช IT ท่ีไดรับจากการเรียน) 
1)   เพ่ือใหผูเรียนมีทักษะการแกไขปญหาเม่ือลูกคาไมพึงพอใจ 
2)   เพ่ือใหผูเรียนมีการคนควาขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคาจากสื่อเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
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2. วัตถุประสงคในการพัฒนา/ปรับปรุงรายวิชา 
         เพ่ือปรับปรุงเนื้อหาจากรายวิชาจิตวิทยาการบริการใหทันสมัยสอดคลองกับสถานการณ

ปจจุบัน โดยมีการวางแผนการเรียนการสอนและการจัดกิจกรรมการเรียนรูโดยเนนผูเรียนเปนสําคัญ  โดย
ผูสอนมีการเพ่ิมเติมเนื้อหาท่ีเปนปจจุบันในการเรียนการสอนและใหนักศึกษามีสวนรวมในการเรียนการสอน
เพ่ิมมากข้ึน    อีกท้ังมีการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนอยางหลากหลาย และมีความเหมาะสมกับธรรมชาติ
ของผูเรียน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหนักศึกษามีความรูเก่ียวกับการบริการท่ีดี ท้ังนี้เพ่ือใหนักศึกษาสามารถ
นําความรูท่ีไดรับไปประยุกตการประกอบอาชีพในอนาคตได 

 
หมวดท่ี 3 ลักษณะและการดําเนินการ 

1. คําอธิบายรายวิชา 
   ศึกษาแนวคิดพ้ืนฐานของความตองการของบุคคล การนําทฤษฎีและหลักการทางจิตวิทยามา
ประยุกตใชกับความตองการในดานการบริการของบุคคล  หลักในการบริการใหมีประสิทธิภาพและวิธีการ
ปลูกฝงทัศนคติท่ีดีในดานการบริการ  การมีจิตอาสาและจิตสาธารณะ หลักประชาสัมพันธการบริการ  
วิธีการจูงใจลูกคาใหมาใชบริการ  การแกไขปญหาเม่ือลูกคาไมพึงพอใจ  รวมถึงวิธีการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคาดวยกระบวนการทางจิตวิทยา 
 
2. จํานวนช่ัวโมงท่ีใชตอภาคการศึกษา 

บรรยาย การฝก 
 

สอนเสริม ปฏิบัต/ิงาน 
ภาคสนาม/การฝกงาน 

การศึกษาดวยตนเอง 

บรรยาย 45  ชั่วโมงตอ
ภาคการศึกษา 
 
 
 

สอนเสริมตามความ
ตองการของนักศึกษา
เปนรายบุคคลและใน
กรณีท่ีมีเหตุจําเปน 
 

ไมมีการฝกปฏิบัติ การศึกษาดวยตนเอง 90 
ชั่วโมงตอสัปดาห 

 
3. จํานวนช่ัวโมงตอสัปดาหท่ีอาจารยใหคําปรึกษาและแนะนําทางวิชาการแกนักศึกษาเปน   
    รายบุคคล 

 -  อาจารยผูสอนจัดเวลาการใหคําปรึกษากับนักศึกษาเปนรายบุคคลหรือรายกลุมตามความ
ตองการ  2 ชั่วโมง/สัปดาหและประกาศใหผูเรียนทราบ นอกจากนั้นยังอนุญาตใหนักศึกษาติดตอผาน
โทรศัพท และ e-mail ดวย โดยบอกหมายเลขโทรศัพท และ e-mail address สวนตัวใหทราบ 
 

หมวดท่ี 4 การพัฒนาการเรยีนรูของนักศึกษา 
 
1. คุณธรรม จริยธรรม 
   1.1  คุณธรรม จริยธรรมท่ีตองพัฒนา 
              1.1.1. ความตระหนักถึงบทบาท หนาท่ี ความรับผิดชอบ มีความซ่ือสัตยและมีวินัยในตนเอง  
              1.1.2. มีการปฏิบัติตนท่ีดีเม่ืออยูรวมกับผูอ่ืนในสังคม มีการเคารพสิทธิและรับฟงความคิดเห็น
ผูอ่ืน รวมท้ังเคารพในคุณคาและศักดิ์ศรีของคนอ่ืน 
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     1.1.3. มีการเคารพกฎระเบียบ ขอบังคับตาง ๆ และ คํานึงถึงประโยชนของสวนรวมเปนสําคัญ 
1.2 วิธีการสอน          

     1.2.1. การบรรยายเก่ียวกับหนาท่ี ความรับผิดชอบ ความซ่ือสัตย และวินัยในตนเองใหกับ 
นักศึกษา  รวมท้ังอธิบายถึงขอควรตระหนักในเรื่องของการกฎระเบยีบและเคารพสิทธิของผูอ่ืน 

  1.2.2. การอภิปราย โดยมีการเปดโอกาสใหนักศึกษาแลกเปลี่ยนความรู ความคิดเห็นในประเด็น 
ท่ีเก่ียวของกับจริยธรรม รวมท้ังจรรณยาบรรณของวิชาชีพของบุคคลท่ีเก่ียวของกับงาน 
บริการ     

   1.3  วิธีการประเมินผล 
  1.3.1. ประเมินจากการสังเกตพฤติกรรมในชั้นเรียน  ความมีวินัย ความรับผิดชอบ  โดยดูจาก  
การสงงานท่ีไดรับมอบหมาย 

              1.3.2. ประเมินผลจากการรวมกิจกรรมการอภิปราย 
 
2. ความรู 
    2.1  ความรูท่ีตองไดรับ 
             2.1.1.  มีความรูพ้ืนฐานเก่ียวกับพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวของในธุรกิจบริการ    
             2.1.2.  มีความรูถึงหลักการและทฤษฎีทางจิตวิทยา ท่ีจะนํามาประยุกตใชในการบริการใหมีประสิทธิภาพ   
    2.2  วิธีการสอน 
            2.2.1.  การบรรยายเนื้อหาในรายวิชา รวมถึงการถาม ตอบในชั้นเรียน 
             2.2.2.  การอภิปรายกลุม โดยอาจารยผูสอนกระตุนใหผูเรียนเกิดการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 

  2.2.3.  การมอบหมายกิจกรรมการทํางานกลุม ใหกลุมไดมีการคนควา คิดวิเคราะหและรวมกัน
ทํางาน มีการนําเสนอรายงาน   

2.2.4. การมอบหมายใหผูเรียนไดมีการคนควาขอมูลตามท่ีไดรับมอบหมายจากหนังสือหรือ
คนควาผานทางเครือขายคอมพิวเตอร (อินเตอรเน็ต) 

2.3  วิธีการประเมินผล 
 2.3.1.   ประเมินจากการสอบกลางภาคและการสอบปลายภาค  

           2.3.2.   ประเมินจากการสังเกตการณการรวมกิจกรรมในชั้นเรียน 
           2.3.3.   ประเมินผล การนําเสนอผลงานรายงาน หรืองานตามท่ีมอบหมายรายบุคคลและรายกลุม 
 
3. ทักษะทางปญญา 
     3.1. ทักษะทางปญญาท่ีตองพัฒนา 
    3.1.1  มีความสามารถในวิเคราะหลักษณะพฤติกรรมท่ีเหมาะสมของผูใหบริการท่ีดี 
    3.1.2. มีความสามารถและรูจักวิธีในการแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนในงานบริการอยางเหมาะสม  
            3.1.3. มีความสามารถในการประยุกตใชความรูเพ่ือเปนผูใหบริการท่ีดีในการทํางานในอนาคต 
     3.2 วิธีการสอน 
            3.2.1  การสอนเนื้อหาโดยการบรรยายเนื้อหา และฝกทักษะในดานตางๆ (เชน ทักษะในการ    

ตอนรับ ทักษะในการคิดแกปญหา) พรอมกับใหนักศึกษาไดแสดงความคิดเห็นท้ังรายกลุมและ
รายบุคคล  
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3.2.2. การอภิปราย รวมกันในชั้นเรียน พรอมท้ังรวมกันวิเคราะหปญหาตาง ๆ ในงานบริการและ
วิธีการแกไขปญหาดังกลาว 
3.2.3.  การมอบหมายใหผูเรียนไดมีการคนควาขอมูลตามท่ีไดรับมอบหมายจากหนังสือหรือคนควา
ผานทางเครือขายคอมพิวเตอร (อินเตอรเน็ต)  
 

3.3 วิธีการประเมินผล 
 3.3.1. การสอบ โดยใชขอสอบท่ีวัดทักษะดานการใชปญญาในการคิดวิเคราะห  
 3.3.2. ประเมินผลจากผลงาน การนําเสนอผลงานของนักศึกษา 
 3.3.3. ประเมินจากพฤติกรรมการมีสวนรวมในการอภิปราย ตอบขอซักถาม   

 
4. ทักษะความสัมพันธระหวางบุคคลและความรับผิดชอบ 

4.1 ทักษะความสัมพันธระหวางบุคคลและความรับผิดชอบท่ี 
ตองพัฒนา 

4.1.1. มีพัฒนาการเรียนรูดวยตนเอง และมีความรับผิดชอบในงานท่ีมอบหมายใหครบถวนตาม
กําหนดเวลา 
4.1.2. พัฒนาทักษะในการสรางความสัมพันธท่ีดีระหวางผูเรียน ตลอดจนพัฒนาบทบาท      
ความเปนผูนํา  ผูตามในการทํางานเปนทีม 
4.1.3. มีความสามารถในการปรับตัวและสามารถอยูรวมกับผูอ่ืนได 

     
    4.2 วิธีการสอน 
  4.2.1.  สอดแทรกเรื่องความรับผิดชอบตอตนเองและสังคม และมอบหมายงานในการจัดเรยีน   
  การสอน 

4.2.2.  เปดโอกาสใหนักศึกษาไดทํางานและแลกเปลี่ยนบทบาทในการทํางานรวมกัน  
4.2.3.  บรรยายและใหนักศึกษารวมกันอภิปรายเก่ียวกับการปรับตัวและการอยูรวมกับผูอ่ืนใน 
สังคม 

     4.3 วิธีการประเมินผล 
4.3.1. ประเมินจากการสงงาน รายงาน ความเรียบรอยครบถวนของงาน และการนําเสนอ 
ผลงาน  รายบุคคลและรายกลุม 
4.3.2.  สังเกตจากพฤติกรรมท่ีแสดงออกในการรวมกิจกรรมตาง  
4.3.3.  การสังเกตการณรวมกิจกรรมในชั้นเรียน 

 
5. ทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การส่ือสาร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
    5.1 ทักษะการวิเคราะหเชิงตัวเลข การสื่อสาร และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีตองพัฒนา 

5.1.1. พัฒนาทักษะในการสื่อสาร การพูด การฟง การเขียน โดยการทํารายงาน และนําเสนอในชั้น
เรียน 
5.1.2. พัฒนาทักษะการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ การสืบคนขอมูลจากอินเทอรเน็ตและแหลงขอมูล
ตางๆ 
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    5.2 วิธีการสอน 
            5.2.1.  มอบหมายงานใหนักศึกษาทําเพ่ือพัฒนาทักษะดานตางๆของนักศึกษาและใหนักศึกษา 
 คนควาขอมูลดวยตนเองจากแหลงขอมูลตางๆ ท่ีนาเชื่อถือ และทํารายงานเพ่ือนําเสนอดวย 
 วิธีการและเครื่องมือท่ีเหมาะสม              
      5.2.2. การสอนดวยการบรรยายในชั้นเรียนและใหมีการฝกปฏิบัติ  
    
 5.3 วิธีการประเมินผล 

5.3.1.  ประเมินจากงาน รายงาน วิธีการนําเสนอ และรูปแบบในการนําเสนอ 
5.3.2.  สังเกตพฤติกรรมในการเรียน และผลการประเมินการฝกปฏิบัติในชั้นเรียน 
 

หมวดท่ี 5 แผนการสอนและการประเมินผล 
1. แผนการสอน 
สัปดาหที ่ หัวขอ/รายละเอียด จํานวน 

ช่ัวโมง 
กิจกรรมการเรียนการสอน 

 สื่อท่ีใช      
ผูสอน 

1 ชี้แจงรายละเอียดวิชา ดังนี้  
1. คําอธิบายรายวิชา ความสําคัญของ
รายวิชา จุดมุงหมายและวัตถุประสงค
รายวิชาจิตวิทยาการบริการ  
2. การจัดการเรียนการสอน การวัด 
การประเมินผล การเก็บคะแนน การ
สอบ 
3. การประเมินเก่ียวกับคณุธรรม 
จริยธรรม ทักษะทางปญญา ทักษะ
ความสัมพันธระหวางบุคคลและความ
รับผิดชอบ ทักษะการวิเคราะหเชิง
ตัวเลข การสื่อสาร และการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
4. การประเมินพฤติกรรมการ              
มีวินัยและพฤติกรรมการมีสวนรวม
กิจกรรมในช้ันเรยีน 

3 1. แจกเอกสารแผนการสอน 
2. การบรรยายเก่ียวกับหนาท่ี รับผิดชอบ 
ความซื่อสัตย และวินัย รวมท้ังอธิบายถึงขอ
ควรตระหนักในเรื่องของการเคารพ
กฎระเบียบ และเคารพสิทธิของผูอ่ืน 
3. การอภิปราย โดยใหนักศึกษาแลกเปลีย่น
ความรู ความคดิเห็นในประเด็น ท่ีเก่ียวของ
กับจริยธรรม รวมท้ังจรรณยาบรรณวิชาชีพ 
4. บรรยายสรุป รวมท้ังตอบขอซักถาม  

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ  

2 บทท่ี 1 ความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับ
จิตวิทยา 
- วิวัฒนาการ การศึกษาทางจิตวิทยา 
- กลุม แนวความคิด และระบบทาง
จิตวิทยา 
 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 1) 
2. แบงกลุมเพ่ือวิเคราะหแนวคิด ทฤษฎี 
และการนําแนวคิดของนักจิตวิทยาเพ่ือนําไป 
ประยุกตใชกับงานบริการ 
3. แตละกลุมนําเสนอผลการวิเคราะหและ
ใหทุกคนในช้ันเรียนรวมกันแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
4. บรรยายสรุป และสรุปผลการวิเคราะห 
รวมท้ังตอบขอซักถาม 
 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 
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3 บทท่ี 2 แนวความคิดพ้ืนฐาน
เกี่ยวกับจิตวิทยาบริการ 
- ลักษณะของการบริการ 
- ประเภทของการบริการ 
     

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 2) 
2. เปดวีดีทัศนเก่ียวกับงานบริการใน
ลักษณะตาง ๆ  ใหนักศึกษาด ู
3. นักศึกษารวมกันวิเคราะหและ      จัด
ประเภทของการบริการท่ีไดศึกษาจากวีดี
ทัศน 
4. อาจารยและนักศึกษารวมกันสรุปถึง
ลักษณะและประเภทการบริการ  

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

4 บทท่ี 3 องคประกอบของระบบการ
บริการ 
- ผูรับบริการ 
- ผูปฏิบัติงานบริการ 
- องคการบริการ 
- ผลิตภณัฑบริการ 
วงจรของการบริการ 
-  นโยบายการบริการ 
-  กลยุทธการบริการและแนวทางใน
การสรางกลยุทธในการบริการ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 3) 
2. อาจารยและนักศึกษารวมกันอภิปราย
และแสดงความคดิเห็นในหัวขอการสรางกล
ยุทธในการบริการ 
3. บรรยายสรุป และสรุปผลการอภิปราย 
รวมท้ังตอบขอซักถาม 
4. มอบหมายงานใหนักศึกษา                 
แตละกลุมคนควาศึกษาขอมูล                
จากอินเทอรเน็ต ในหัวขอทฤษฎีบุคลิกภาพ
เพ่ือนําเสนอหนาช้ันเรียนในครั้งตอไป  

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

5 บทท่ี 4 แนวคิดเกี่ยวกับบุคลิกภาพ 
-  ความหมายของบุคลิกภาพ 
-  องคประกอบของบุคลิกภาพ 
-  ทฤษฎีบุคลิกภาพ 

3 1 .  ก า ร บ ร ร ย า ย เ น้ื อ ห า ใน เอ ก ส า ร
ประกอบการสอน รายวิชาจิตวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 4) 
2 . แต ละกลุ ม นํ าเสนอรายงาน ท่ี ได รับ
มอบหมายจากการเรียนครั้งท่ีแลวในหัวขอ 
ทฤษฎีบุคลิกภาพ และใหทุกคนในช้ันเรียน
รวมกันแลกเปลี่ยนความคิดเห็น 
4. บรรยายสรุป และสรุปผลการรายงานของ
นักศึกษา รวมท้ังตอบขอซักถาม 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

6 บทท่ี 4 (ตอ) การพัฒนาบุคลิกภาพ
ของผูใหบริการ และมนุษยสัมพันธ
ในการบริการ 
- ความสําคัญของบุคลิกภาพท่ีมีตอ
การบริการ 
- การเสรมิสรางบุคลิกภาพท่ีดีของผู
ใหบริการ 
- ความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพและ
มนุษยสัมพันธในการบริการ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 4 ตอ) 
2.  ใหนักศึกษาสํารวจและวิเคราะห
บุคลิกภาพของตนเองและของเพ่ือนใหบอก
ถึงขอดีและขอควรปรับปรุง 
3. นักศึกษาและอาจารยรวมกันหาขอสรุป
ในเรื่องของการเสรมิสรางบุคลิกภาพท่ีดีและ
การสรางมนุษยสมัพันธในการบรกิาร 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

7 บทท่ี 5 การจูงใจ 
-  ความหมายของการจูงใจ 
-  กระบวนการการเกิดแรงจูงใจ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 5) 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 
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-  ลักษณะของแรงจูงใจ 
-  ประเภทของแรงจูงใจ 
-  ทฤษฎีความตองการของบุคคล 
 

2อาจารยกับนักศึกษารวมกันวิเคราะห
แนวคิด ทฤษฎีความตองการของบุคคล 
3. ทบทวนเน้ือหาท่ีผานมาเพ่ือเตรียมสอบ
ในครั้งหนา 

8 -  ทฤษฎีความตองการของบุคคล 
(ตอ) 
    ความมีจิตอาสาและจติสาธารณะ
ของบุคคลท่ีควรมีตอสวนรวม 
 

3 1. บรรยาย 
2. อาจารยกับนักศึกษารวมกันวิเคราะห
ทฤษฎีความตองการของบุคคล     ความมี
จิตอาสาและจติสาธารณะของบุคคลท่ีควรมี
ตอสวนรวม 
3. สอบเก็บคะแนนกลางภาค 

 

9 บทท่ี 6 เจตคติในการบริการ 
-  ความหมายของเจตคติ 
-  ความสํ าคัญ ของเจตคติ ในการ
บริการ 
-  ลักษณะและองคประกอบของเจต
คติในการบริการ 
- การเสริมสรางเจตคติท่ีดีใหเกิดกับ
ผูรับและผูใหบริการ 
 

3 1. ใหนักศึกษาทําแบบสํารวจเก่ียวกับเจตคติ
ตอการบริการ 
2. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 6) 
3. หลังจากบรรยายเสร็จ ใหนักศกึษาตรวจ
และใหคะแนนตนเองจากการตอบขอคําถาม
เก่ียวกับทัศนคต ิ
4. นําผลการสํารวจของทุกคนมาแลกเปลีย่น
พูดคุยกันในช้ันเรียน รวมถึงการวิเคราะหถึง
ทัศนคติท่ีมีตอการบริการของแตละบุคคล 
5. บรรยายสรุป และสรุปผลการวิเคราะห 
รวมท้ังตอบขอซักถาม 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

10 บทท่ี 6 (ตอ) ความพึงพอใจในการ
บริการ 
-  ความหมายของความพึงพอใจ 
- ความสําคัญของความพึงพอใจในการ
บริการ 
-  ลักษณะและองคประกอบของความ
พึงพอใจในการบริการ 
-  แนวทางการเสริมสรางความพึง
พอใจในการบริการ 
 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 6 ตอ) 
2. แบงกลุมเพ่ือวิเคราะหวิธีในการเสริมสราง
เจตคติท่ีดีตอการบริการรวมท้ังการสราง
ความพึงพอใจในการบริการ 
3. แตละกลุมนําเสนอผลการวิเคราะหและ
ใหทุกคนในช้ันเรียนรวมกันแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
4. อาจารยและนักศึกษาสรุปรวมกัน 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

11 บทท่ี 7 การประเมินคุณภาพการ
บริการ 
-  ค วาม ห ม ายข องการป ระ เมิ น
คุณภาพการบริการ 
-  จุ ด มุ งห ม ายขอ งก ารป ระ เมิ น
คุณภาพการบริการ 
-  ปญหาในการประเมินคุณภาพการ
บริการ 
- ข้ันตอนและวิธีการประเมินคุณภาพ
การบริการ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 7) 
2. แบงกลุมเพ่ือวิเคราะหวิธีในการประเมิน
คุณภาพการบริการ 
3. แตละกลุมนําเสนอผลการวิเคราะหและ
ใหทุกคนในช้ันเรียนรวมกันแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 
4. บรรยายสรุป และสรุปผลการวิเคราะห 
รวมท้ังตอบขอซักถาม 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 
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12 บทท่ี 8 การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ
และการแกปญหาเมื่อลกูคาไมพอใจ 
- คุณสมบัติท่ีดีของพนักงานในงาน
บริการ  
- การเขาใจในธรรมชาติของลูกคา   
- ประเภทของลูกคา 
- วิธีการใหบริการและการแกไขปญหา
เมื่อลูกคาไมพอใจ 
 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 8) 
2. เปดวีดีทัศนลักษณะการบริการท่ีดี 
ข้ันตอนการบริการของพนักงานบริการและ
วิธีในการแกปญหาใหนักศึกษาด ู
3. ใหนักศึกษาเขียนสรุปและวิเคราะห
วิธีการแกปญหาในงานบริการจากวีดีทัศนท่ี
ไดดสูง อาจารยบรรยายสรุป 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

13 บทท่ี 8 (ตอ) การสื่อสารในงาน
บริการ 
-  ความหมายของการสื่อสารงาน
บริการ 
-  สวนประกอบของการสื่อสาร 
-  ประเภทของการติดตอสื่อสาร 
-  เทคนิคในการสื่อสารของ
ผูปฏิบัติงานบริการ 
บทท่ี 9 การรับรู 
-  การศึกษาการรับรู 
-  ปจจัยสนับสนุนการรับรูการบรกิาร 
-  แนวทางการเสริมสรางการรับรูการ
บริการ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 8 ตอ และบทท่ี 9) 
2. ใหนักศึกษาเขียนขอคําถามท่ีครู
กําหนดใหเพ่ือประกอบการดูวีดีทัศน 
3. เปดวีดีทัศนมารยาทในการสื่อสารและ
การใชโทรศัพทใหนักศึกษาด ู
3. ใหนักศึกษาเขียนสรุปจากวีดีทัศนและ
ตอบขอคําถามจากการวิเคราะหสิง่ท่ีไดดูจา
กวีดีทัศนนําสงอาจารย 
4. อาจารยบรรยายสรุปและตอบขอซักถาม  

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

14 บทท่ี 10 การบริหารการบริการ 
-  ความหมายของการบริหารการ
บริการ 
-  ข้ันตอนของการบริหารการบริการ 
-  หลักสําคัญของการบริหารการ
บริการ 
- แนวคิดการพัฒนาการบริหารงาน
บริการ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 10) 
2. แบงกลุมเพ่ือวิเคราะหแนวคิดการ
พัฒนาการบริหารงานบริการ 
3. แตละกลุมนําเสนอผลการวิเคราะหและ
ใหทุกคนในช้ันเรียนรวมกันแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

15 บทท่ี 11  การประชาสัมพันธงาน
บริการ 
-  ความหมายของการประชาสัมพันธ
ในงานบริการ 
-  ความสําคัญของการประชาสมัพันธ
ในงานบริการ 
- วัตถุประสงคและองคประกอบของ
การประชาสัมพันธในงานบริการ 
- ข้ันตอนของกระบวนการ
ประชาสมัพันธ 
- เครื่องมือท่ีใชในการประชาสัมพันธ 

3 1. การบรรยายเน้ือหาในเอกสาร
ประกอบการสอน รายวิชาจติวิทยาการ
บริการ (บทท่ี 11) 
2. เปดวีดีทัศนเก่ียวกับการประชาสัมพันธใน
งานบริการใหนักศึกษาด ู
3. นักศึกษารวมกันวิเคราะหและแลกเปลีย่น
ความคิดเห็นในเรื่องของการประชาสัมพันธ
การบริการ       
4. บรรยายสรุป และสรุปผลการวิเคราะห 
รวมท้ังตอบขอซักถาม 
5. อาจารยและนักศึกษารวมกันสรุปเน้ือหา
รายวิชาท้ังหมดท่ีไดเรยีน 

ปทุมพร           
โพธิ์กาศ 

16 สอบปลายภาค 
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2. แผนการประเมินผลการเรียนรู 
 
กิจกรรมท่ี ผลการ 

เรียนรู 
วิธีการประเมิน สัปดาหท่ี 

ประเมิน 
สัดสวนของการ 

ประเมินผล 
1 1.1 – 1.3 สอบกลางภาค 8 30% 
2 2.1 – 2.3 สอบปลายภาค จัดสอบนอกตาราง 40% 
3 3.1 – 3.3 รายงานเดี่ยวและกลุม ตลอดภาคเรียน 10% 
4 4.1  – 4.3 

5.1  – 5.3 
การเขาชั้นเรียน 
การมีสวนรวมกิจกรรมในชั้นเรียน เชน การ
อภิปรายกลุม การระดมสมอง การศึกษากรณี
ตัวอยาง และบทบาทสมมติ เปนตน 

ตลอดภาคเรียน 20% 

 
 

หมวดท่ี 6 ทรัพยากรประกอบการเรียนการสอน 
1. เอกสารและตําราหลัก 

ปทุมพร โพธิ์กาศ. (2558).  เอกสารประกอบการเรียนจิตวิทยาการบริการ. พิมพครั้งท่ี 3. 
กรุงเทพมหานคร: โครงการสวนดุสิต กราฟฟคไซท.  
 
2. เอกสารและขอมูลสําคัญ 

สมิต สัชฌุกร. (2546). การตอนรับและการบริการท่ีเปนเลิศ. กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพ    
สายธาร.  
3. เอกสารและขอมูลแนะนํา 

เว็บไซตท่ีเก่ียวของกับเนื้อหารายวิชา อาทิ  
http://www.psychology.com.  http://academics.rmu.edu. 
http://ccwebsiteclass.net. 

 
หมวดท่ี 7 การประเมินและปรับปรุงการดําเนินการของรายวิชา 

 
1. กลยุทธการประเมินประสิทธิผลของรายวิชาโดยนักศึกษา 

- การสนทนากลุมระหวางนักศึกษาและอาจารยผูสอน 
- แบบประเมินผูสอนและแบบประเมินรายวิชา (ผานระบบบริหารการศึกษา) 

ขอเสนอแนะผาน ระบบสารสนเทศ ท่ีอาจารยผูสอนจัดทําข้ึนเพ่ือเปนชองทางหนึ่งในการเรียนการสอนและ
สื่อสารกับนักศึกษา 
 
2. กลยุทธการประเมินการสอน 

- การสังเกตการณการเรียนการสอนในชั่วโมงสอน 
- ผลการเรียนของนักศึกษา 
- ผลการประเมินการเรียนการสอน 
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3. การปรับปรุงการสอน 
- การประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับอาจารยในหลักสูตร 
 

4. การทวนสอบมาตรฐานผลสัมฤทธิ์ของนักศึกษาในรายวิชา 
- ใชการทวนสอบการใหคะแนนจากการสุมตรวจผลงานของนักศึกษาโดยอาจารยทานอ่ืนท่ีอยูภายใน

หรือภายนอกหลักสูตร หรือโดยผูทรงคุณวุฒิ 
-      มีการตั้งคณะกรรมการในสาขาวิชา ตรวจสอบผลการประเมินการเรียนรูของนักศึกษาโดย

ตรวจสอบขอสอบ รายงาน วิธีและเกณฑในการใหคะแนน และการใหคะแนนพฤติกรรม 
 
5. การดําเนินการทบทวนและการวางแผนปรับปรุงประสิทธิผลของรายวิชา 

- ปรับปรุงรายวิชาทุกปหรือตามขอเสนอแนะและผลการทวนสอบมาตรฐานผลสัมฤทธิ์ ตามขอ 4  
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